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“Being lazy is disrespectful to 
the people that believe in you” 
HALAMAN MOTTO DAN PERSEMBAHAN  
PERSEMBAHAN 
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Puji syukur kehadirat Allah SWT atas rahmat, hidayah, kemudahan dan 
pertolongan-Nya sehingga peneliti dapat menyelesaikan penyusunan skripsi yang 
berjudul “Pengaruh Citra Merek, Cinta Merek dan Kepercayaan Merek terhadap 
Word Of Mouth pada pengguna mobil Toyota di Surabaya” dengan baik dan 
lancar. 
Skripsi ini disusun dan dibuat untuk memenuhi salah satu syarat penyelesaian 
program pendidikan strata satu jurusan manajemen di STIE Perbanas Surabaya. 
Dalam penelitian ini, peneliti telah banyak mendapatkan bantuan dari banyak 
pihak baik secara langsung maupun tidak langsung, sehingga pada kesempatan ini 
peneliti menyampaikan terima kasih kepada yang saya hormati : 
1. Bapak Dr. Drs.Soni Harsono, M.Si selaku dosen pembimbing skripsi yang 
telah memberikan arahan, bimbingan, saran dan waktu kepada peneliti selama 
penyusunan skripsi. 
2. Ibu Dr. Dra. Ec.Sri Haryati, M.M. Selaku Dosen Wali yang telah memberikan 
arahan dan saran kepada peneliti salama studi di STIE Perbanas Surabaya. 
3. Bapak Dr. Lutfi, SE., M.Fin selaku Ketua STIE Perbanas Surabaya. 
4. Bapak dan Ibu Dosen beserta civitas akademika STIE Perbanas Surabaya 
5. Orang tua, sahabat dan keluarga, yang telah memberikan semangat dalam 
penelitian skripsi ini. 
Karena kebaikan dan kebijakan beliau-beliau maka saya dapat 
menyelesaikan skripsi ini, semoga kebaikan dan jasa-jasa beliau mendapat balasan 
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Merek dan Kepercayaan Merek terhadap Word Of Mouth pada pengguna mobil 
Toyota di Surabaya” ini dapat memberikan manfaat dan inspirasi bagi pihak 
mahasiswa STIE Perbanas lain serta pihak-pihak yang terkait.   
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EFFECT OF BRAND IMAGE, BRAND LOVE, AND BRAND TRUST  TO  











This research aims to determine the effect of brand image, brand love, and brand 
trust to word of mouth simultaneously. This research includes the development of 
research with reference to the journals and books that guide researchers. 
Determination of the subject is done by purposive sampling, which consists of a 
large sample of 110 respondents in accordance with the theory used. Data 
collected with questionnaire. This questionnaire is used to determine how much 
influence the brand image, brand love, and brand trust in influencing word of 
mouth. Data were analyzed by descriptive quantitative. The results showed that 
brand image and brand trust has an positive significant effect on word of mouth. 
But brand love has an positive effect on but not significant word of mouth.  
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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh citra merek, cinta merek, dan 
kepercayaan merek terhadap word of mouth secara bersamaan. Penelitian ini 
termasuk pengembangan penelitian dengan mengacu pada jurnal dan buku yang 
membimbing peneliti. Penentuan subjek dilakukan secara purposive sampling, 
yang terdiri dari sampel besar sebanyak 110 responden sesuai dengan teori yang 
digunakan. Data dikumpulkan dengan kuesioner. Kuisioner ini digunakan untuk 
mengetahui seberapa besar pengaruh citra merek, cinta merek, dan kepercayaan 
merek dalam mempengaruhi word of mouth. Data dianalisis secara deskriptif 
kuantitatif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa citra merek dan kepercayaan 
merek memiliki pengaruh signifikan positif terhadap word of mouth. Tetapi cinta 
merek memiliki efek positif tetapi tidak signifikan dari mulut ke mulut. 
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